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Résumé 
Par l’examen d’un cas de gestion de projet d’étude dans le domaine du marketing, nous avons cherché à évaluer 
la contribution de la communication électronique à l’avancement d’un projet, tout en soulignant ce que cette 
même forme de communication ne peut pas faire. Les hypothèses reposent sur la théorie de la richesse des 
médias et la théorie des genres. 
Abstract
This research examined the use of electronic messaging by a research team performing a marketing research 
study. The hypotheses are based on the information richness theory  and genre repertoires.
1INTRODUCTION.
La communication électronique est incontestablement en développement exponentiel. En 
offrant de nouvelles possibilités de communication, ce phénomène entraîne des modifications 
dans les comportements des gestionnaires d’entreprise, quelle que soit leur fonction.
En particulier, les fonctions intégrant de la gestion de projet peuvent être profondément 
affectées par cette nouvelle possibilité, en raison des allers-retours permanents entre de 
multiples acteurs qu’elles nécessitent. Le développement de nouveaux produits, les projets de 
lancement, les projets d’études, les collaborations inter-organisationnelles sont alors facilitées.
Plus fondamentalement, la communication électronique a souvent été décrite par les premiers 
chercheurs en communication comme : limitée, purement factuelle, réduite à des tâches 
routinières (Daft, Lengel, 1984,1986).
Par l’examen d’un cas de gestion de projet d’étude dans le domaine du marketing, nous 
cherchons à évaluer la contribution de la communication électronique à l’avancement d’un 
projet, tout en soulignant ce que cette même forme de communication ne peut pas faire.
Le projet portait sur une réponse à un appel d’offre d’un organisme professionnel souhaitant 
connaître les raisons de choix d’une formule de distribution. La méthodologie a intégré une 
phase   exploratoire   d’une   vingtaine   d’entretiens   non-directifs,   puis   deux   enquêtes   par 
questionnaire auprès de plusieurs centaines de prospects.
L’équipe projet, composée de quatre chercheurs situés géographiquement dans des villes 
éloignées, disposait de plusieurs moyens de communication : la réunion présentielle, la 
réunion téléphonique, l’échange de courriers électroniques.
A partir d’un corpus de messages (n=252) échangés pendant les 10 mois du projet, l’objectif 
de la recherche consiste (1) à estimer la richesse de la communication, (2) à comprendre le 
type de rapports interpersonnels que ce média engendre, (3) à observer des phénomènes de 
substitution inter-média. Cette étude est novatrice par la nature des données sur lesquelles elle 
porte.
L’article s’articule en trois parties. Tout d’abord, un rappel théorique sur la théorie de la 
richesse des médias est effectué et son application aux courriers électroniques précisée ; ce 
rappel permet de poser deux hypothèses qui sont examinées sur le corpus de messages E-mail. 
Ensuite, l’analyse des rapports interpersonnels liés à la communication électronique est 
réalisée à l’aide de la théorie des genres dont nous indiquons les principes. Enfin, les limites 
de la communication électronique sont évaluées en montrant notamment que le déroulement 
de projet ne peut se passer d’autres types de communication et que des phénomènes de 
substitution inter-média apparaissent.
1. Analyse de la communication électronique grâce à la théorie de la richesse des médias.
Dans un premier temps nous rappelons les bases de la théorie de la richesse des médias. Deux 
hypothèses principales sont examinées en recourant d’une part, à des indices issus de 
l’analyse de contenu et, d’autre part, aux résultats de l’analyse textuelle dont la méthodologie 
est présentée en annexe.
Devant l’infirmation des hypothèses, nous évoquons, dans un second temps, les remises en 
cause dont a fait l’objet la théorie de la richesse des médias.
1.1. Hypothèses issues de la théorie des médias.
La théorie de la richesse des médias a été développée par Daft et Lengel (1984, 1986). Ils 
définissent la capacité d’un média à faciliter le partage du sens et à transmettre de 
l’information. La richesse de chaque média est fondée sur quatre critères :
-Le feedback : l’effet retour permet d’avoir un échange en temps réel.
-La multiplicité des signes : les signes verbaux (intonation de la voix) et non verbaux 
(caractéristiques vestimentaires, postures physiques, communication kinesthésique) peuvent 
enrichir l’échange.
2-La   variété   du   langage :   les   diversités   des   langages   (scientifique,   académique, 
littéraire, humoristique) valorisent l’échange.
-La personnalisation : les médias riches permettent de transcrire les émotions, les 
sentiments.
Les médias peuvent être présentés sur un continuum de faible à forte richesse : document non 
personnalisé, document adressé, téléphone, entretien en face à face. On peut penser que le E-
mail est considéré comme un média pauvre à cause des caractéristiques suivantes: mode 
asynchrone, signaux verbaux et non verbaux faibles, utilisation du langage écrit. Image
La théorie de la richesse des médias a été validée par des auteurs comme Rice and Shook 
(1988), Daft, Lengel, Trevino (1987).
Sur   un   plan   pratique,   l’analyse   de   la   richesse   du   média   peut   s’appuyer   sur   deux 
considérations.
Premièrement, l’analyse de contenu classique permet de calculer des indicateurs de richesse 
de vocabulaire. On peut poser l’hypothèse qu’un vocabulaire riche témoigne de la richesse du 
média. Le courrier électronique étant traditionnellement considéré comme un média pauvre, 
on peut s’attendre à un vocabulaire restreint renvoyant à des tâches routinières.
Deuxièmement, la richesse du média peut être évaluée en termes de variété des objets et des 
types de communication. Le recours à la méta-communication peut être considéré comme un 
indicateur de richesse du média.
Pour Watzalvick, Beavin et Jackson (1972), la méta-communication est un concept introduit 
afin de distinguer deux phénomènes en matière de communication : la communication 
d’information, de contenu, correspondant à l’aspect « indice », et la communication portant 
sur  comment   l’interlocuteur   doit   comprendre   l’information   communiquée.   Cette  méta-
communication correspond à l’aspect « ordre » de la communication (exemples : « ceci est un 
ordre », ou bien « je plaisantais »). Le premier niveau est celui de la communication et le 
second celui de la méta-communication.
Une fois encore le courrier électronique devrait théoriquement conduire à une communication 
de   premier   degré,   de  nature   exclusivement   factuelle   et   ne  comportant   pas   de  méta-
communication. 
Ainsi, à partir des travaux cités ci-dessus, deux hypothèses peuvent être posées :
H1 : le courrier électronique véhicule des textes au vocabulaire pauvre, peu varié, restreint.
H2 : le courrier électronique ne comporte pas de méta-communication.
Nous examinons tout à tour la validité de ces deux hypothèses à partir du corpus des messages 
rassemblés.
1.2. Le courrier électronique véhicule des textes au vocabulaire pauvre, peu varié, 
restreint.
En premier lieu, l’indice de richesse de vocabulaire est calculé ainsi :
Ir = O / V
Avec O : nombre d’occurrences et V = nombre de vocables distincts
Plus l’indice est fort plus le vocabulaire utilisé est pauvre car il y peu de vocables distincts par 
rapport à l’ensemble du corpus. Inversement plus cet indice est faible, plus le vocabulaire est 
varié puisqu’un grand nombre de mots distincts est utilisé.
Ici, cet indice s’élève à 5. Une telle valeur est faible ; elle indique indéniablement un 
vocabulaire varié et riche. A titre de comparaison, Bardin (1993, p. 85) indique que les écrits 
de F. Giroud présente un indice de 5.82 alors que les discours de De Gaulle présentent un 
indice de 11.
Ainsi,   la   première   hypothèse   est   réfutée.   Le   courrier   électronique   n’engendre   pas 
nécessairement un vocabulaire restreint, les protagonistes ne contraignent pas et ne simplifient 
pas leur expression. Au total, sur le registre du vocabulaire, le courrier électronique 
n’appauvrit pas la communication.
31.3. Le courrier électronique ne comporte pas de méta-communication.
Pour examiner cette hypothèse, nous nous livrons tout d’abord à l’interprétation des quatre 
univers sémantiques identifiés par l’analyse statistique textuelle (voir en annexe les précisions 
méthodologiques).
FIGURE n°1
· Classe 1 : Planification des prochaines interactions
Le premier univers apparaît caractérisé par les termes suivants : « matin, prochain, après-
midi, dimanche, jeudi, lundi, mardi, mercredi, samedi, septembre, vendredi, bonsoir, heure, 
rendez-vous, réunion, semaine, soir, vacances, possible, téléphoner » ( Khi-Deux entre 6,27 et 
105,70).
Il s’agit donc pour les acteurs de planifier le moment de leurs prochaines interactions en 
semaine ou en week-end, avant ou après les périodes de vacances, par voie téléphonique ou 
par rendez-vous en présentiel. 
De fait, les tris croisés confirment que les marqueurs temporels et les marqueurs de relation 
temporelle sont particulièrement attachés à cet univers sémantique.
Exemple de phrases caractéristiques
· bonsoir, je viens de lire sur mon agenda une réunion vendredi de cette semaine. qu' en est il exactement? y a t il un 
rendez-vous sur paris? téléphonique? j' aurais besoin de la réponse avant mercredi soir pour gérer au mieux mon 
organisation personnelle.
· objet: réunion téléphonique ok pour lundi après-midi, en tout début, 6 ou mieux encore mardi 7.
· je propose que nous reportions la réunion la semaine prochaine: si tout le monde est ok pour le samedi, on peut la faire 
samedi 18 septembre?  
· Classe 2 : Traitement des données récoltées
Le deuxième univers reprend les termes suivants : « intéressants, inverse, précis, qualitatif, 
régression, alpha, analyse, assistance, axe, concept, dimension, échelle, équité, facteur, 
ouverture, relation, résultat, somme, structure, approcher, enlever, joindre, purifier, retenir, 
confiant/ce, dynamisme, variable, ACP, factoriel, fichier, big five, item, recode, statistique, il-
me-semble, a-priori » (Khi Deux compris entre 3,61 et 107,19).
Cet univers renvoie à la période de traitement des données récoltées à l’occasion de l’étude. 
Cette phase donne lieu corrélativement à discussion sur les concepts, les procédures à utiliser 
et les critères les plus pertinents. …).  Sur les 9 verbes, on note la volonté de réduire et de 
synthétiser l’information (éliminer, enlever, retenir, purifier).
Ainsi se développe autour du centre sémantique « analyse des données », une construction 
argumentative avec des expressions de type : « il me semble, a priori, enfin, par exemple, 
… ». Ceci est confirmé par une présence de verbes modaux plus importante dans cette classe 
que dans les autres (d’après les tris croisés).
Exemples de phrases types
· les big five: cela signifie que des analyses factorielles sur des enquêtes de personnalité donnent classiquement 5 facteurs.
· re bonjour, je viens de revoir le modèle de régression, trois phases d' analyse : . . .
· je te joins le fichier spss, où apparaissent les quatre facteurs sur lesquels il faut faire la régression. ces quatre facteurs 
sont issus: d' une acp sur les cinq dimensions . . .
· on aboutit à une structure qui me parait intéressante et plus équilibrée que la précédente. à vous de juger: . . .
· Classe 3 : Objet d’étude
La troisième classe est celle qui comprend le plus d’UC
1 (un peu plus de 40%), elle comprend 
les termes :  « futur, partie, plan, suivant, achat, candidat, choix, enseigne, étude, forme, 
franchise, note, page, phrase, questionnaire, raison, recherche, salon, secteur, tableau, 
prendre, répartir, souhait, non » (Khi Deux compris entre 4,42 et 40,92). 
L’univers sémantique retranscrit correspond à l’objet de l’étude, il apparaît donc normal que 
cette classe prédomine quantitativement. Cela explique également que l’on trouve que, dès le 
mois 1 du projet, cette classe est présente. 
1 UC :  unités de contexte, une unité de contexte correspond à des phrases ou morceaux de phrases cohérents comprenant un 
nombre de mots donnés.
4Elle correspond également à la structuration du travail lui-même qui doit être remis au 
commanditaire sous la forme d’un rapport, ce qui explique les commentaires des acteurs sur le 
plan, les pages, les phrases du rapport en cours de rédaction depuis le mois 3 jusqu’au mois 8. 
Cette importance de l’objet d’étude est également corroborée par une prédominance nette des 
formes nominales (désignant, bien sûr, l’objet d’étude) beaucoup plus importante que dans les 
autres univers sémantiques identifiés (tris croisés).
Quelques phrases caractéristiques
· bonjour, voici la forme épurée de la partie b du questionnaire, à savoir les critères de choix, je suis partie de l' hypothèse 
que le franchisé choisit: . . .
· souligner tableau, ou schéma: tableau n: titre dans tableau ; centrer les textes ; soigner la présentation ; justifier les 
textes ; interligne 1, 5 ; sauf gros tableaux ; un espace avant et après titres . . .
· une littérature importante a été amassée au cours des dernières semaines. il convient donc de répartir la charge. 
· avant la signature du contrat, le franchiseur fait une étude de marché et monte des bilans prévisionnels. le franchisé a 
posteriori peut se rendre compte si cela était réaliste ou non.
· Classe 4 : Transmission d’information
Le dernier univers sémantique réunit des termes de type : « nécessaire, reçu, directement, 
vraiment, avis, collègue, commentaire, lire, mail, part, remerciements, texte, attacher, 
attendre,   avancer,   envoyer,   garder,   rappeler,   regarder,   merci,   remercier,   renvoyer, 
transmettre,   assurance/assurer,   éventuel,   message,   synthèse,   traduction,   vérification, 
bibliographie, ma, me, mes, vos, ta/ton, tu » (avec des Khi Deux compris entre 4,14 et 46,77). 
Les interactions sont associées à des formules de politesse (bises, salut, remerciements) et 
d’encouragement et d’entraide (commencer, avancer, aller , aider, relire).
Cet univers recouvre tout ce qui est transmission d’informations par l’intermédiaire du 
courrier électronique ou du courrier postal. Cela est bien reflété dans les termes : reçu, 
message, transmettre, et dans les remerciements que cela engendre. Corrélativement, cette 
activité de transmission d’information nécessite que soit marquée la provenance de l’émission 
et de la réception d’où une présence très significative (tris croisés) des marqueurs personnels : 
« ton/ta, tu, mon, mes, me, vos … ». Naturellement, cet univers sémantique est confirmé par la 
circulation intense de fichiers attachés.
Exemple de phrases types
· ci joint une page pour proposition . . .
· j' imagine que tu me l' avais envoyé seulement sur XXX car comme je suis à YYY, je ne peux lire que ma messagerie CCC 
et je t' assure que je n' ai pas reçu ce fichier.
· je vous rappelle également qu' il faut m' envoyer vos références biblio aux normes du jmr pour que je centralise. 
· merci de m' envoyer vos remarques. 
Poole et Roth (1989) définissent quatre fonctions liées à la communication de groupe: passage 
d’information, réflexion, accomplissement de tâche, analyse critique. On constate qu'au cours 
du projet ces quatre types ont fonctionné, avec bien sûr une prédominance plus ou moins forte 
selon les périodes.
Comme il vient d’être montré dans l’analyse statistique textuelle du corpus, quatre univers 
sémantiques sont mis à jour. Cela démontre la variété des interactions possibles grâce à un 
média pourtant considéré comme pauvre.
On peut également interpréter cette variété de niveaux de communication grâce aux apports 
de Watzlawick, Beavin et Jackson (1972, op. cit.) distinguant communication et méta-
communication.
Sur le corpus de courriers électroniques étudié on retrouve, à plusieurs reprises, des éléments 
de méta-communication : « cela signifie que … ; à noter , …à vous de juger , …je pense que 
…, je vous rappelle également que …, il faudra décider …, pour le XX/CC/YY, il me faut la 
traduction anglaise de vos chapitres…, pouvez-vous me préciser ce que vous avez fait … ». Le 
mode plus ou moins impératif des messages et leur caractère plus ou moins explicite montre 
bien comment les divers protagonistes essaient soit d’agir les uns sur les autres au travers des 
messages, soit de préciser la compréhension que doivent avoir les autres de leur message 
précédent.
5La seconde hypothèse se trouve donc elle aussi réfutée : les courriers électroniques autorisent 
à l’évidence autre chose que la simple communication de contenu, à un niveau élémentaire.
De fait, les chercheurs remettent de plus en plus durement en cause la théorie de la richesse 
des médias.
1.4. Remise en cause de la théorie de la richesse des médias.
Cette remise en cause est engagée depuis un peu plus d’une décennie. Ainsi Lee (1994) 
applique les concepts de l’herméneutique pour analyser les E-mails et montre qu’un message 
électronique est loin d’être un processus simple et passif.   Markus (1994) montre que le 
concept de la richesse d’un média  est peu intéressant : en réalité, la perception d’un média 
par un manager est contingente ; il faut donc plus s’attacher au contexte qu’au média lui-
même. Fulk et al (1990) critiquent également la théorie de la richesse des médias car elle fait 
l’hypothèse que le média a des propriétés fixes. Peu importe la perception stéréotypée des 
médias (exemples : face-à-face riche, E-mail pauvre) ; ce qui importe c’est le sérieux dans 
l’utilisation d’un média (pattern of responsiveness d’Huber&Daft 1987). La richesse de 
communication d’un média est alors fondée sur le comportement social et la disponibilité 
allouée dans l’utilisation du média. Markus montre que l’efficacité du E-mail ne dépend pas 
seulement de l’émetteur mais aussi du comportement interdépendant des récepteurs. C’est la 
notion d’externalité du réseau et de la théorie de la masse critique (Le Nagard-Assayad, 
1999). Dans le cas présent, la communication électronique est jugée efficace car les différents 
membres de l’équipe ont respecté certaines règles du jeu. Ils se sont engagés à aller chercher 
les messages régulièrement dans leurs boites aux lettres. Pouvoir lire les E-mails le plus 
rapidement   possible   explique   que   dans   l’équipe,   les   messages   ont   été   envoyés 
systématiquement en double, sur une messagerie personnelle et professionnelle.
Certains auteurs montrent que la théorie de la richesse de média ne peut pas expliquer à elle 
seule l’utilisation d’un média, et soulignent le besoin d’une théorie multiple. Dans ce cadre, la 
théorie de la structuration (De Sanctis, Poole 1992), la construction sociale de la technologie 
(Bijker, Huges, Pinch 1987), la théorie institutionnelle (Kling Iacono 1989) peuvent être un 
support intéressant . 
En résumé, l’examen de la richesse de vocabulaire, des univers sémantiques et des niveaux de 
communication permet de mettre en évidence que le courrier électronique est loin d’être un 
média pauvre. Cette idée rejoint celle de Markus (1994, p.507) qui suggère que le E-mail 
n’est pas un média  restreint,  si l’on prend en  compte  certains  éléments  techniques : 
l’adressage multiple et la capacité de mémorisation. L’adressage multiple a été utilisé tout au 
long du projet étudié pour une large diffusion des messages mais aussi pour la transparence de 
l’information. Avoir accès à l’historique des messages enregistrés sur les ordinateurs a des 
impacts   positifs   sur   la   prise   de   décision   (Huber   1990),   l’engagement,   la   mémoire 
organisationnelle (Culnan et Markus 1987; Huber 1990, Sproull et Kiesler 1991). Sproull et 
Kiesler (op. cit., p.1498) montrent enfin que le E-mail révolutionne les habitudes de travail 
(voir les exemples d’heures inhabituelles pour envoyer et réceptionner les messages de notre 
projet).date mon 16 nov
L’utilisation des messages électroniques n’est donc pas une entrave à une communication 
variée, riche et libérée de certaines contraintes. Nous allons étudier plus précisément en quoi 
cette utilisation modifie également les relations interpersonnelles.
2. Analyse des relations interpersonnelles grâce à la théorie des genres.
La théorie des genres a été introduite par Orlikowski et Yates (1992, 1994, 1995). « A 
l’origine, le genre est un concept de rhétorique qui décrit les types de discours comme le 
sermon,   l’allocation   d’ouverture,   ou   de   productions   littéraires   comme   la   nouvelle,   le 
roman » Reix (1997 p.11). Un genre de communication organisationnelle (mémo, réunion, 
compte rendu…) est une action spécifique de communication, identifiable par rapport à un 
objectif et une forme spécifique. Le but communicationnel d’un genre est socialement 
6construit et reconnaissable par la communauté concernée. Par exemple, le but admis d’un 
compte rendu de déplacement est de faire une synthèse sur les activités, les résultats du 
voyage, les négociations menées…etc. Un genre a une forme plus ou moins standard. Ainsi, 
les comptes rendus sont des documents composés d’une aire d’entête (la date, le lieu, le but de 
la mission) et d’un rédactionnel assez formalisé. Yates et Orlikowski ont montré que les 
individus peuvent renforcer ou modifier (intentionnellement ou pas) un genre à travers un 
processus de structuration (Giddens).
Voyons maintenant le genre des communications électroniques figurant dans notre corpus, 
sous trois angles :
1. Spontanéité des communications électroniques 
2. Disparition vs. maintien de certaines routines conversationnelles
3. Prépondérance des messages orientés travail.
2.1. La spontanéité des communications.
Considérons les éléments propres à la communication par E-mail: on peut noter que la 
manière de rédiger une communication électronique est beaucoup moins rigoureuse qu'un 
autre genre écrit (comme la lettre). En effet on remarque de nombreuses fautes de frappe. La 
communication électronique au sein de l’équipe apparaît naturelle. Cette spontanéité apparaît 
dans les conversations électroniques de l’équipe avec l’apparition de phrases étrangères, de 
discours hors contexte. Siegel, Dubrovsky, Kiesler, McGuire (1986), Sproull & Kiesler 
(1986) montrent que le langage utilisé dans les communications électroniques est moins 
inhibé qu’en face à face. Les comportements des acteurs deviennent plus impulsifs et moins 
différenciés   socialement.   Les   messages   incluent   ce   qu’ils   appellent   des   « flaming » 
(comportement excessif, emportement, emphase, sous-entendu inapproprié, plaisanterie de 
mauvais goût, dérision, propos libertin, sarcasme, vif accès de colère) (Kiesler, Siegel, 
McGuire (1984 p.1130). De fait, dans notre projet, les courriers intègrent une certaine liberté 
de ton. Tab vif acces de colere  
Vif accès de colère Orthographe non 
conforme (acte 
intentionnel)
Message de rupture Messages déconnectés du projet
**** *emett_a *mois_9
sur la premiere page de vos fichiers 
merci de noter vos noms ainsi que la
date et la place dans le plan et de 
paginer, ca evite le bordel qui me 
conduit a etre incapable de savoir
quelle est la bonne version
salut
emett_a *mois_8 
ouai,   c'est   moa   qui 
tranche.
**** *emett_b *mois_8
what do you think of my 
prose, my captains ?
----------------------
je sais pas, je vais passer 
un   coup   de   bigo   au 
cheuf !  bises
**** *emett_a *mois_8
c'est quoi le tanakan?
un aphrodisiaque?
**** *emett_c *mois_8
pas   du   tout   mosieur,   c'est   un 
medicament   pour   les   personnes 
agees, qui a des proprietes anti-
degenerescence mentale !
2.2. La disparition des routines conversationnelles.
Catherine Kerbrat-Orecchioni (1992) analyse les interactions interpersonnelles et montre la 
politesse comme norme dans les interactions verbales. Dans le cas de la communication 
électronique, on note une transformation des formes classiques de routines conversationnelles. 
Les messages sont courts et allégés en terme de politesse.
Globalement la longueur des messages est faible. La moyenne ne dépasse pas 800 caractères, 
ce qui correspond à deux fois ce paragraphe. Cependant, on observe une forte dispersion 
autour de la moyenne qui ne constitue pas, dans le cas présent, un indicateur significatif.
En effet, certains messages ne comportent que la rubrique OBJET. L’espace rédactionnel est 
vide ! (emett_a OBJET: debout, au travail et bon dimanche) (emetteur _a : OBJET : demain 
au 00 00 00 00 à 10h30 Bonsoir).
Sur les 252 messages inter-équipe, on note très peu de formules de politesse pour introduire le 
message (environ 2% de  Bonjour) (1% de  Ci-joint, Voici, Suite à votre demande). Les 
formules soulignant la fin du message (Bonsoir, Cordialement, Salut, Bise) sont aussi un peu 
7plus nombreuses (4%). On note une volonté de non-formalisation des relations. L’émetteur c 
par exemple signe la fin de ses messages par (à +, Bon wikan, Atchao…). Le contenu des E-
mails ressemblerait plus à un dialogue continu dans lequel les acteurs ne se saluent plus 
puisqu’ils sont déjà en discussion.
**** *emett_a *mois_8
oui, preparer une lettre, mais je doute des reponses
le salon est un des moyens de contact parmi d'autre, 
**** emett_c *mois_11
attention, on peut demander le nombre de contacts utiles mais ce 
n'est pas la meme chose que le % de recrutes grace a la franchise... 
bon, émetteur  a tranchera
salut, j'ai la migraine
Dans   cet   échange   communicatif,   l’émetteur   doit   non   seulement   communiquer,   mais 
communiquer au groupe. Pour s’assurer l’écoute des autres acteurs, il utilise des procédés 
phatiques. Ainsi la fin des messages est souvent associée à une question (Qu’en pensez vous ? 
j’attends vos remarques ? ; Est ce que ça vous convient ? Pouvez vous me joindre afin que le 
problème se règle au plus vite ? Me manque t-il des éléments ?). De son côté, les récepteurs 
produisent des signaux « régulateurs » ou « signaux d’écoute » qui apparaissent sous des 
habillages divers (OK, J’ai compris, Je m’aligne sur votre choix, Ca me paraît une excellente 
idée ; c’est d’accord). 
2.3. La prépondérance des messages orientés travail.
Sproull et Kiesler (1986) ont fait l’hypothèse que le mode électronique favorise des messages 
centrés sur le travail (oriented task) et a tendance à filtrer les messages « de récréation » 
(social related).  Dans les études de Ku (1996) et Lea&Spears, les E-mails sont soit 
comptabilisés dans le domaine personnel, soit professionnel.
Qu’en est-il dans notre projet ? Si on analyse le corpus des mails, on peut dire que la totalité 
des mails est associée au projet professionnel. En revanche, on note un savant mélange du 
discours professionnel et social. Cette fusion des domaines est peut-être propre au statut 
d’enseignants-chercheurs des acteurs de notre projet et aux heures tardives d’envoi des 
messages.
**** *emett_d *mois_8
ci joint mon 1er depouillement 
pour vous faire rever ou pour vous donner des 
cauchemars.
suspens. ... cf fichier attache
**** *emett_c *mois_8
bonjour, 
…j'ai directement fait des groupes (3 pour ceux qui 
choisissent la
franchise  plutôt qu'une forme independante et 2 
pour ceux qui
choisissent  l'enseigne a plutôt que la b). il me 
semble qu'ainsi on
peut avoir des approches  interessantes, j'espere 
pouvoir
vous en causer. a demain, faites de beaux reves 
pour vous 
soulager des cauchemards dcomorphes ! 
**** *emett_a *mois_8
merci a d  pour les cauchemars;
je vais regarder une serie americaine!
3. Limites de la communication électronique.
On constate qu’au cours du déroulement du projet, d’autres médias ont été utilisés pour 
communiquer et que des phénomènes de substitution et de complémentarité inter-média 
apparaissent. Il faut souligner que les choix entre moyens de communication n’ont pas été 
explicitement guidés par des considérations de coût. Les acteurs du projet savaient que les 
coûts des réunions téléphoniques étaient comparables à ceux des réunions présentielles.
FIGURE N°2
Le   schéma   ci-dessus   nous   montre   comment   s’imbriquent   les   différents   médias 
(communications   électroniques,   face   à   face   ou   réunions   en   présentiel,   réunions 
téléphoniques). 
8Les réunions en face à face ont eu lieu en début de projet. L’élaboration d’un questionnaire 
demandant une forte interaction explique ces réunions en présentiel. Zack (1993) a étudié la 
manière dont s’imbriquent l’utilisation du E-mail et du face à face dans un projet. Grâce à 
cette étude de cas, il en déduit que la communication face à face est utilisée au démarrage du 
projet car elle aide à la construction partagée du cadre de travail. Il faut noter que passée la 
première phase du projet où les acteurs se sont mis d’accord sur les grands axes de la 
problématique et de la méthodologie de la recherche, le besoin de réunion en face à face ne 
s’est plus fait sentir jusqu’à la fin du projet.
Pour la communication électronique, les acteurs communiquent globalement de plus en plus. 
Cela est particulièrement vrai pour le coordinateur du projet (émetteur A). Le mail est 
particulièrement utilisé au milieu du projet une fois le contexte bien cadré. Si l’utilisation de 
la messagerie électronique a eu un impact positif (souder le groupe), les limites peuvent être 
liées à deux éléments : la surcharge d’information et le temps de téléchargement.
-Le mail renforce l’esprit d’un groupe si l’identité du groupe a été établie auparavant par 
des communications en face à face. Pour Sproull & Kiesler, Ord 1989, Weedman 1991, 
Mackay 1988, les communications électroniques peuvent être utilisées dans un but de travail 
mais aussi de développement des relations interpersonnelles. Développer la facette sociale du 
mail est un moteur de motivation dans l’équipe et augmente le sens de l’appartenance au 
groupe. On note que les acteurs sont en mesure de transmettre des « éléments d’ambiance » 
correspondant à une méta-communication attachée non aux contenus mais aux relations entre 
les   acteurs.   Ces   éléments   d’ambiance   sont   particulièrement   bien   illustrés   au   travers 
d’éléments humoristiques :  « retour de [émetteur D] sur la planète … commentaires ? 
ajouts ? on pourra en discuter demain soir en sirotant une petite suze ! ou un picon-bière ! ». 
Dans notre projet, les acteurs appartiennent à des institutions différentes, sont éloignés 
géographiquement et l’on peut considérer que via la fréquence des communications, le groupe 
engendre une sorte de méta-organisation.
-L’usage intensif de la communication électronique nous amène à réfléchir à la surcharge 
d’information et au temps de téléchargement :
Dans le cadre de notre projet, le coordinateur souligne au mois 9 une certaine asymétrie 
dans l’envoi et la réception. Envoyer est très facile, mais traiter les messages est associé au 
phénomène d’overflow. Les messages du projet sont réceptionnés en même temps que 
d’autres messages professionnels ou personnels. Le besoin d’organisation et de repérage 
visuel, de structuration des messages et des fichiers attachés est alors important. Remplir de 
manière non ambiguë l’espace OBJET, peut être aussi une méthode de filtrage (Malone et al 
1987), pour classer les messages sur un continuum de « très important » à « peut attendre ».
**** *emett_a *mois_9
sur la premiere page de vos fichiers  merci de noter vos noms ainsi 
que la date et la place dans le plan et de paginer, ca evite le bordel 
qui me conduit a etre incapable de savoir
quelle est la bonne version
salut
**** *emett_a *mois_9
suggestion de détail a l'équipe
renseigner la rubique subject: ca aide a s'y retrouver
Le E-mail peut être considéré comme un média transférant   de nombreux types de 
fichiers informatiques, plutôt que des messages. Cela implique que le E-mail soit intégré à 
d’autres logiciels (Hjalmarsson et al 1989). Les membres de l’équipe ont donc installé dans 
leurs ordinateurs les mêmes versions de word, spss, powerpoint… Un problème a été relevé 
concernant le temps de téléchargement des messages. Il a donc été convenu de compresser les 
fichiers attachés. Cela confirme la théorie de la structuration, on réalise que l’homme agit de 
manière volontaire sur le mode d’utilisation de la technique mais que la technique agit aussi 
sur l’homme. Il en découle un certain nombre d’ajustements mutuels entre l’homme et le 
média (Pinch, Bijker 1987 ; Ryu et Fulk 1991).
9Les réunions téléphoniques (à quatre) sont placées tout en long du projet. Elles faisaient 
l’objet   d’une   programmation   et   permettaient   des   échanges   synchrones.   Elles   ont   été 
organisées   à   périodicité   variable   en   fonction   des   besoins.   Le   besoin   en   apparaissait 
spontanément suite aux échanges électroniques de façon à trancher en direct certaines 
questions   non   résolues   par   les   échanges   de   mails.   Elles   permettaient   d’arbitrer   des 
divergences et de se mettre d’accord sur la répartition des tâches. Globalement, les réunions 
téléphoniques ont rempli un rôle de stimulation et de réactivation du travail du groupe. Il faut 
d’ailleurs noter que les réunions téléphoniques avaient en général pour effet de relancer la 
communication par mail. On peut de plus remarquer que les réunions téléphoniques ont 
probablement remplacé les réunions en face à face comme mode d’échange et de coordination 
synchrone.
CONCLUSION.
Rudy (1986, p.203) montre que beaucoup d’études sur le choix des médias ou les effets des 
médias se déroulent en laboratoire. Ces expériences apparaissent comme non réalistes et 
éloignées des processus existants dans les organisations. La force de notre étude réside dans le 
caractère non artificiel du corpus de données. Nos messages sont ceux d’un travail réel. Ils 
sont naturels car aucun des membres du groupe ne savait qu’ils allaient être dépouillés en fin 
de projet. On ne peut donc pas douter de la spontanéité des messages émis.
Récapitulons maintenant nos résultats. Les hypothèses concernant la théorie de la richesse des 
médias n’ont pas été vérifiées. Notre analyse montre que le courrier électronique véhicule des 
textes variés et non restreints à une communication de premier degré. Concernant la théorie 
des genres, les messages apparaissent comme spontanés. Les routines conversationnelles sont 
moins classiques. Les messages orientés travail peuvent inclure humour et convivialité. Enfin 
si certains chercheurs  comme Bordia étudient la communication électronique versus le face à 
face,  notre  projet  montre  que  les  médias   (messagerie,   réunion  en   présentiel,  réunion 
téléphonique)   ne   s’opposent   pas   totalement   et   sont   en   partie   complémentaires.   C’est 
probablement dans leur caractéristique synchrone/asynchrone que l’on trouve l’explication de 
leur place relative dans le portefeuille d’outils de communication mis à la disposition des 
acteurs du projet.
Quelles sont les limites et les pistes de recherches complémentaires?
Une   première   piste   consiste   à   introduire   des   variables   psychologiques,   des   traits   de 
personnalité pour les croiser avec le mode d’utilisation du média. Certains auteurs comme 
(Trevino et al 1990b, Alexander et al 1991; Mabrito 1991) ont mené des recherches dans ce 
domaine. 
Une deuxième piste est de travailler sur les multiples outils d’analyse de conversation 
(Traverso 1999). Le modèle de Brown & Levinson (variable de face et de territoire) peut être 
utile pour analyser les processus de négociation ou de défense des idées. Ces concepts utilisés 
sur le média téléconférence par Hiemstra sont susceptibles d’être transférables sur des modes 
électroniques. 
Une troisième piste serait d’analyser les délais de réponses et la dynamique des messages. 
Fafchamps par exemple nous montre que les discussions électroniques sont classées en trois 
groupes: les messages isolés (monologue, message sans réponse), les dialogues (séries de 
message entre deux individus), et la web-communication (structure complexe où un seul 
message reçoit de multiples réponses).
Une autre piste serait d’analyser l’imbrication E-mail- présence de fichiers attachés. Des 
exemples de problématique seraient : communique-t-on de la même manière quand il y a un 
fichier attaché ? Quels sont les types de fichiers ? Quelles sont les analyses de contenu sur le 
message et sur le fichier ?
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12Annexes Méthodologiques
A. Le recueil des données, leur analyse statistique
L’analyse statistique textuelle a été utilisée pour rendre compte des univers sémantiques présents dans 
l’interaction électronique de quatre protagonistes impliqués dans un projet d’étude dont la réalisation s’est 
déroulée sur 10 mois. Zarifian (1993 p.241) nous montre qu’il est intéressant d’analyser un projet sous l’angle 
d’un récit qui se structure autour d’une intrigue. " Les personnages construisent alors leurs relations dans la 
durée, à travers des temps forts et des temps faibles de cette intrigue, à travers des événements. Comme toute 
intrigue, elle reste incertaine jusqu’à son déroulement final, mais néanmoins elle s’éclaire et se précise au fur et à 
mesure de son avancement ". L’équipe est composée de quatre acteurs (A ,B,C,D), A étant le chef de projet.
Nous décrirons successivement la collecte des données, puis leur traitement avant d’exposer les résultats obtenus 
et d’interpréter ces derniers.
A.a. La collecte et la mise en forme des données.
Les messages électroniques échangés sur 10 mois ont été collectés auprès des différents acteurs. Cette collecte 
n’est pas nécessairement exhaustive, cependant le fait que certaines réponses soient formulées automatiquement 
permet de « conserver » certains textes dont l’original a été détruit.
Cette synthèse réalisée, les messages ont été relus avec pour objectifs (1) d’éliminer les doublons (en raison de la 
même procédure de réponse automatique)  et (2) de rectifier l’orthographe de certains mots ou de certaines 
abréviations (le logiciel de traitement ayant besoin, autant que possible, de mots se trouvant dans son 
dictionnaire).
Une fois ce travail réalisé, chaque message a été recodé de la manière suivante : les éléments de type « De : .. », 
« A : … », « Objet : … » ont été supprimés afin de ne pas voir apparaître dans les résultats un univers 
sémantique évident. Toutefois, lorsque le contenu du E-mail était inséré dans l’objet, ce dernier a été conservé.
Afin de pouvoir croiser les informations, chaque message a été caractérisé par deux variables : (1) l’émetteur et 
(2) le mois d’émission du message. Ce codage permet de comprendre à quelle période émergent les univers de 
signification et quels sont les interlocuteurs qui en sont plutôt à l’origine.
A.b. Le traitement des données.
Le traitement des données a été réalisé grâce au logiciel d’analyse textuelle ALCESTE. Ce logiciel fonctionne 
sur les principes suivants : comptage des termes, découpage du corpus en Unités de Contexte (UC = phrases ou 
morceaux de phrases cohérents comprenant un nombre de mots donnés), puis classement des UC en plusieurs 
classes (selon la présence / absence des mots du corpus).
Les résultats fournissent plusieurs classes représentant chacune un univers sémantique différent qui se caractérise 
par un vocabulaire spécifique, des mots outils particuliers, des segments de phrases caractéristiques qui 
permettent d’interpréter la classe. Les tris croisés entre classes et types de mots (par exemple : les verbes, les 
verbes modaux, les marqueurs temporels) permettent d’affiner l’interprétation de la classe voire de la confirmer. 
Enfin, une analyse factorielle des correspondances permet de visualiser les différents univers sémantiques du 
corpus.
La qualité du traitement s’évalue à l’aune de plusieurs critères :
(1) en premier lieu, le corpus est découpé en UC et il est important que la majorité de ces UC soit comprise dans 
une des classes identifiées par la procédure statistique, ainsi le pourcentage d’UC classées doit être au 
minimum de 50% et idéalement compris entre 60 et 80% ;
(2) en second lieu, il est important que les classes identifiées soient à la fois équilibrées (si une seule classe rend 
compte de la quasi-totalité de l’univers sémantique, une analyse ne se justifierait pas) et clairement 
interprétables. C’est donc à l’issue du processus d’interprétation que la pertinence de l’analyse statistique 
peut être jugée.
A.c. Qualité de l’analyse statistique textuelle
L’analyse a porté au total sur  252 messages qui ont été découpés en 544 UC. La procédure de classement a 
permis de reclasser 374 UC soit 68,75% des UC. Un tel pourcentage est tout à fait satisfaisant, largement au 
dessus du minimum attendu de 50%. Cela signifie que la grande majorité du corpus est contenue dans les quatre 
classes identifiées par la procédure statistique.
L’équilibre des classes est également satisfaisant puisque :
· La classe 1 représente 19,25% des UC classées,
· La classe 2 comprend 21,66% des UC classées,
· La classe 3 réunit 40,64% des UC classées,
· La classe 4 englobe les 18,45% derniers.
13B. Les types de mots utilisés dans les tris croisés avec les classes
 A  Adjectifs et adverbes                                       
 B  Adverbes en "ment"                                          
 C  Couleurs                                                    
 D  Mois/jour                                                   
 E  Epoques/ Mesures                                            
 F  Famille                                                     
 G  Lieux, pays                                                 
 I  Interjections                                               
 J  Nombres                                                     
 K  Nombres en chiffre                                          
 M  Mots en majuscules                                          
 N  Noms                                                        
 U  Mots non trouvés dans le dictionnaire 
 V  Verbes                                                      
 W  Prénoms                                                     
 X  Formes non reconnues et fréquentes 
 Y  Formes reconnues mais non codées 
 0  Mots outils non classés                                     
 1  Verbes modaux                   
 2  Marqueurs d'une modalisation (mots outils) 
 3  Marqueurs d'une relation spatiale (mots outils) 
  4   Marqueurs  d'une relation temporelle (mots 
outils)           
 5  Marqueurs d'une intensité (mots outils) 
 6  Marqueurs d'une relation discursive (mots outils) 
 7  Marqueurs de la personne (mots outils) 
 8  Démonstratifs, indéfinis et relatifs (mots outils) 
 9  Auxiliaires être et avoir (mots outils) 
14FIGURE N°1
+-----|---------|---------|---------+---------|---------|---------|-----+
19 |                                   |                                   |                      
18 |                                   |                                   |                      
17 |                                   |                                   |                      
16 |                                   |      suite+                       |                      
15 |   regressi+f facteur+spss         |                                   |                      
14 | dimension+  fichier+big+joindre.  |                                   |                      
13 |    kahle   acpalphafive           |                                   |                      
12 |     axe+  analyse+confi+ant       |                          soir+    |                      
11 |  concept+resultat+ cordia+l       |                            fff    |                      
10 echelle+personnalite avisintegr+er  |                                   |                      
 9 |    info+               attach+er  |                    propos+erjeudi+|                      
 8 |       relation+varia+ble          |       proposition+   samedi+mardi+|                      
 7 |  gfkdonn+er                       |                        objet+matin+                      
 6 |      cf                          vg            lundi+anglais+   .week-end+                   
 5 |                                   |              traduct+ion   . .rapport+                   
 4 |    item+                          |              transmettre.journee+ |                      
 3 |                      cas          |                attendre.   nath.semaine+                 
 2 |     esper+er                      |  merci+                           |                      
 1 |         faire.                 recu+     avanc+er                 remarqu+er                
 0 +-------------------------element+--+-.--.part+remerciement------..---chapitre+                
 1 |                       commentaire+ps clair+synthe+19       jour+      |                      
 2 |valeur+demand+er                   | message<                          |                      
 3 |       premier+                    |                                   |                      
 4 |       realis+er                  mail                                 |                      
 5 |                 franchise+    envo+yertexte+                 possi+ble|                      
 6 |                   travail<        |of                        correcti+f                      
 7 |          voir.                    |                         modifi+er |                      
 8 |          effectivemen             refer+ent                           |                      
 9 | entretien+satisfaction            |                 salut+nouvel+     |                      
10 |                                   |             problem<mk            |                      
11 |             hing                  |                                   |                      
12 |      differ+entpetit+     venir.enquete+                              |                      
13 |                mettre.                                 reponse+       |                      
14 |                apparaitre.        |                roussel            |                      
15 |             fait    dernier+modele+                                   |                      
16 |    reprendre. .  cher+question+verosembl+er   dauphine                |                      
17 |                        tableau+   |bonne+temps                        |                      
18 |                        prendre.   note+ ..candidat+equipe+            |                      
19 |                    salon+choix  ...franchise+enseigne+                |                      
20 |                  achat+raison+    secteur+forme+questionnair          |                      
21 |                             page+ pens+erarticle+                     |                      










Vif accès de colère Orthographe non 
conforme (acte 
intentionnel)
Message de rupture Messages déconnectés du projet
**** *emett_a *mois_9
sur la premiere page de vos fichiers 
merci de noter vos noms ainsi que la
date et la place dans le plan et de 
paginer, ca evite le bordel qui me 
conduit a etre incapable de savoir
quelle est la bonne version
salut
emett_a *mois_8 
ouai,   c'est   moa   qui 
tranche.
**** *emett_b *mois_8
what do you think of my 
prose, my captains ?
----------------------
je sais pas, je vais passer 
un   coup   de   bigo   au 
cheuf !  bises
**** *emett_a *mois_8
c'est quoi le tanakan?
un aphrodisiaque?
**** *emett_c *mois_8
pas   du   tout   mosieur,   c'est   un 
medicament   pour   les   personnes 
agees, qui a des proprietes anti-













mois4 mois5 mois6 mois8 mois9 mois11
Face à face
Téléphone




























Téléphone Face à face
Date: Mon, 16 Nov 1998 22:31:28 +0100
From: émetteur b
Date: Thu, 04 Feb 1999 22:03:48 +0100
From:  émetteur a
Date: Tue, 02 Mar 1999 21:16:33 +0100
From: émetteur a
Date: Wed, 31 Mar 1999 22:16:46 +0200
From: émetteur c
Date: Thu, 03 Jun 1999 21:51:10 +0300
From:  émetteur a
Date: Thu, 3 Jun 1999 21:13:42 +0200
From: émetteur b
Date: Sat, 5 Jun 1999 22:45:53 +0200
Date: Thu, 04 Feb 1999 21:12:28 +0100
From:  émetteur d
Date: Thu, 04 Feb 1999 21:13:29 +0100
From: émetteur d
Date: Tue, 16 Feb 1999 23:15:30 +0100
From: émetteur d